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省政府办公厅关于加快推进全省“12345”

政府公共服务平台建设的指导意见
各市、县（市）人民政府，省有关部门：
“12345”政府公共服务热线是创新政务服务、密切联系群众的有效载体，是实施民生幸福工程、建设服务型政府的重要举措。近年来，我省“12345”政府公共服务平台建设取得了积极成效，省辖市基本实现全覆盖，县（市）覆盖率近30%，“12345”已经成为我省政务服务的亮点和品牌。但是，各地政府公共服务平台建设工作进展不平衡，少数地区覆盖范围不广、服务资源整合力度不大、管理运行机制不够健全，离人民群众的要求还有差距。为加快推进全省“12345”政府公共服务平台建设，不断提升政务服务水平，根据省委办公厅、省政府办公厅《关于深化政务公开加强政务服务的实施意见》（苏办发〔2011〕56号）精神，现提出如下指导意见：

一、总体要求

坚持以邓小平理论和“三个代表”重要思想为指导，深入贯彻落实科学发展观，紧紧围绕服务型政府建设，整合政府各部门和具有公共服务职能的企事业单位服务电话、相关网络资源，建立上下联动、规范高效的运行机制，办理咨询、建议、求助、投诉举报等公共服务事项，服务范围基本覆盖政府公共服务的全部领域，为公众提供24小时全方位、高质量的公共服务，不断提升政务服务水平和公众满意度。

二、工作目标

着力提高省辖市“12345”政府公共服务平台建设规范化水平，重点推进县级“12345”政府公共服务平台（市辖区平台可以纳入省辖市平台）建设，到2012年底，实现市、县两级全覆盖。在此基础上，逐步推进全省联网服务。

鼓励有条件的地方积极探索将“12345”政府公共服务平台纳入同级行政服务中心统一管理的运行模式，力争用2－3年时间形成“12345”政府公共服务平台与行政（便民）服务平台、政风行风热线等对接联动的政务服务格局。

三、基本原则

（一）便民利民、规范高效。把服务群众、方便群众作为“12345”政府公共服务平台建设的出发点和落脚点，扩大服务范围，完善服务功能，创新服务方式；规范服务内容，改进工作作风，提高行政效能，强化督查落实，努力让群众享受规范、便捷、高效的公共服务。

（二）统筹规划、因地制宜。将“12345”政府公共服务平台建设纳入服务型政府建设总体规划，与构建政务服务体系、加强和谐社会建设工作统一部署、统筹推进；坚持从实际出发，充分利用现有资源，合理确定建设规模和服务范围，既坚持高起点、高标准，又与当地经济社会发展水平和群众实际需求相适应。

（三）资源整合、平台统一。切实加大政府部门服务热线、公共服务电话、短信和网络等服务资源的整合力度，将“12345” 政府公共服务平台作为政府部门对外服务的统一窗口；建立与“110”、“120”等政府专门热线以及“114”、“96296”等非政府类服务热线的联通协作机制，不断扩大服务范围。

四、建设规范

坚持把“12345”作为统一的政府服务电话号码，整合政府各部门及非政府类服务热线；建立统一受理、分级负责、归口办理、限时办结、及时反馈、服务对象评价的运行机制，健全前台受理、后台办理、督查督办、考核问责等机制；明确平台受理范围，主要是咨询、建议、求助、投诉举报等公共服务，各地可结合实际不断拓展；安排能满足工作需要的固定场地和设备，配有相应数量的话务员和工作人员，电话、短信、网络24小时人工接听或在线运行，电话前台人工接通率达90%以上；完善各项工作制度，包括联席会议、领导接听日、部门轮值、舆情分析、情况通报等方面制度，规范平台运行。

五、保障措施

各地要充分认识“12345”政府公共服务平台建设的重要意义，切实加强对这项工作的组织领导。建立健全“党委领导、政府主抓、纪检监察机关协调推动、有关部门齐抓共管、群众积极参与”的工作机制。指定专门管理机构，明确职责任务，配备相应工作人员，其必要工作经费和运行经费纳入财政预算。实施定期报告、通报和督查考核制度，各市及时上报“12345”政府公共服务平台建设进展情况，纪检监察机关和有关部门合力抓好督查落实，并将平台建设和运行情况纳入对各地的绩效考核内容。切实加强宣传发动，引导公众参与，扩大“12345”政府公共服务平台建设的社会影响力。及时总结和推广各地“12345”政府公共服务平台建设的典型经验和先进做法，充分发挥示范带动作用，着力提高全省“12345”政府公共服务平台建设整体水平，不断开创我省政务服务工作新格局。
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